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En los últimos años el tema de la calidad ha cobrado mayor importancia entre las 
empresas, ya que proporciona cierto nivel de confianza y prestigio, 
independientemente del mercado en el que se desenvuelva. 
 
Este proyecto tiene como finalidad el desarrollo e implementación de la 
documentación de la norma ISO 9001 para el proceso de certificación en calidad 
del centro cultural y deportivo Monteverde entidad sin ánimo de lucro. El trabajo 
realizado es muy específico ya que el tema de calidad en esta entidad se limita a 
todo lo que necesita en cuanto a documentación según requerimientos de la norma, 
formación e inducción de la norma a entes institucionales de Monteverde.   
 
En el enfoque social de este proyecto, se busca que entidades, ofrezcan un valor 
agregado a todas las personas que hacen parte de ellas. Pues la calidad en los 
servicios no solo se da cuando compramos o vendemos algún producto, esta 
también se ve en la formación educativa de los niños y jóvenes, en sus proyectos 
de vida y todo lo que para ellos es importante. Al encontrarse certificadas estas 
instituciones, se da la certeza de educación calificada, de servicios garantizados, 
de mejoras continuas, de estandarización de procesos, los cuales más adelante 
facilitan la labor de todos los agentes implicados en los mismos. 
 
Todo el trabajo se realizó bajo la supervisión del docente asignado como asesor 
del trabajo y bajo la autorización del Director del Centro Cultural y Deportivo 
Monteverde, en este se encontraran el Manual de Calidad, Manual de Funciones, 
el Normograma, el Organigrama y todos los demás requisitos exigidos por la Norma 
ISO 9001. 
 
Los diferentes canales que completan el trabajo parten de la experiencia y 
conocimiento del Sistema de Calidad, para la implementación de normas y sistemas 
que necesite cualquier entidad y/o empresa. 
 
GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
Nombre o razón social: Centro Cultural y Deportivo Monteverde 
Domicilio: Bogotá- Colombia 
Direccion: Cra 71 D No 3 – 66 
Teléfono: 2907710 
Email: información@corporacionmonteverde.org 
Director: Alberto Pedraza 
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2. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
“DESARROLLO DE LOS DOCUMENTOS SEGÚN REQUERIMIENTOS DE LA 
NORMA ISO 9001 PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN EN CALIDAD DEL 
CENTRO CULTURAL Y DEPORTIVO MONTEVERDE ENTIDAD SIN ANIMO DE 
LUCRO” 
3. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Monteverde es una entidad sin ánimo de lucro cuyo único fin es dar un aporte a la 
sociedad, por medio del desarrollo humano y educativo en jóvenes de escasos 
recursos. 
Por lo anterior, la institución ha considerado implementar un Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC) que permita controlar cada una de sus actividades, haciendo 
seguimiento, medición y control de cada uno de los procesos, dando la posibilidad 
de tomar mejores decisiones. Además de dar un valor agregado a las personas que 
hacen parte de esta comunidad, para esto es necesario que se organicen y 
estructuren los procedimientos. Luego analizar y evaluar se tiene que la mejor 
forma de lograr la estandarización y mejora de los mismos es por medio de la 
implementación de un sistema de gestión de calidad, es importante destacar que la 
entidad necesita de un mayor reconocimiento para la oferta de sus servicio y este 
reconocimiento no solo es para la entidad si no por el contrario, todas las personas 
que hacen parte de la comunidad podrán dar su aporte para la mejora continua de 
lo desarrollado internamente.  
La certificación genera un valor agregado a los aportes que otras entidades realizan 
a la corporación, debido a que se reconoce el esfuerzo realizado por la entidad en 
querer mejorar sus procesos de enseñanza y de desarrollo a la sociedad y esta es 
una de las formas como Monteverde seguirá aportando con calidad y ayudando a 
que la educación no se limite a algunos pocos, si no por el contrario abra puertas a 
los que se les limitan las posibilidades 
3.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué beneficios trae la implementación y documentación de la norma ISO 9001-
2008 para una entidad sin ánimo de lucro? 
 
4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar y elaborar la documentación del sistema de gestión de calidad bajo los 
requisitos de la norma ISO 9001-2008 en el Centro Cultural y deportivo Monteverde. 
 
OBJETIVO GENERAL = RESULTADOS 
 
Brindar confiabilidad tanto a padres, jóvenes y entidades que hagan parte de la 
corporación, sobre los servicios ofrecidos en la misma. A través de la mejora 
continua en los procesos de enseñanza e implementación de procedimientos que 
permitan a la entidad la optimización y el desarrollo de la actividad que realiza  
Monteverde ya que su participación y trabajo con los jóvenes que ingresan es 
personalizada y se presta atención al desarrollo y dificultades de los mismos. 
 
Para Monteverde es más fácil ofrecer sus servicios con la certeza de que sus 
procesos se encuentran en mejora continua,  buscando además de certificar un 
proceso, lograr el desarrollo y buscar que más jóvenes de escasos recursos puedan 
acceder a programas de mayor calidad, que muchas veces por costos son 
inasequibles.  
 
En este punto la entidad está hace un aporte a la sociedad y está comprometida 
con el desarrollo de la misma, es importante que entidades de este tipo cuenten 
con procesos de educación y desarrollo calificado, certificado y de alta calidad. 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Mejorar y estandarizar los procesos internos de la organización en cuanto al manejo 
de documentos internos y procedimientos estandarizados, dando cumplimiento a 
los requisitos de la norma ISO 9001-2008 
 
 Realizar una actualización de los documentos establecidos internamente, con el fin 
de formar la imagen de "calidad", a los usuarios internos como a los externos. 
  
 Generar un control de medición y seguimiento, del cumplimiento de los requisitos 
de la norma, así como la utilización de los documentos implementados, para efectos 
de calidad. 
5. JUSTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
5.1 JUSTIFICACIÓN  
 
La importancia de la implementación de una norma en cualquier entidad, no solo 
está en la certificación que se obtiene, si no por el contrario lo más importante es 
lograr que esta se mantenga por medio de la mejora continua de los procesos y de 
las acciones correctivas y preventivas que se opten para el desarrollo de cada fase 
importante de los mismos. 
 
Para Monteverde no sólo es importante obtener el documento de certificación de la 
Norma ISO 9001:2008, sino también conseguir mayor confiabilidad en los padres 
que buscan que sus hijos ocupen y distribuyan su tiempo en temas de gran 
importancia y de desarrollo de sus capacidades y habilidades de ellos y en las 
entidades de apoyo para que estas sigan apoyando a este tipo de entidades que 
son de gran ayuda comunitaria. 
 
El desarrollo de este trabajo se enfoca en la estructuración de un Sistema de 
Gestión de Calidad (SGC) por medio de la norma ISO 9001 enfocado en la mejora 
continua de los procesos e implementación de procedimientos que en pro de la 
calidad, reflejándose que el porcentaje de jóvenes en los programas siga en 
crecimiento y se logre una disminución en el porcentaje de deserción de los jóvenes 
que no logran adaptarse a los programas de ofrecidos por Monte Verde 
5.2 DELIMITACIÓN  
 
Este trabajo está dirigido al Centro Cultural y Deportivo Monteverde, ubicado en la 
ciudad de Bogotá, Colombia. El tiempo contemplado para la realización del 
proyecto es de agosto a noviembre del 2013  
 
Se desarrollara exclusivamente la estructuración e implementación la 
documentación de la norma ISO 9001, debido a que la institución no cuenta con los 
recursos económicos necesarios, se proyecta a futuro la certificación. 
6. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACIÓN 
6.1 MARCO TEÓRICO 
 
Por Qué ISO 9001? 
 
ISO 9000 es un término que se utiliza para referirse a una serie de normas 
internacionales establecidas para sistemas de calidad. Las normas de 
aseguramiento de la calidad más modernas tienen su origen en las relaciones 
contractuales entre fabricantes y suministradores de algunos sectores en los que 
se requería la mayor fiabilidad: construcción de centrales nucleares y defensa 
principalmente. El suministrador garantizaba mediante contrato el proceso de 
producción de sus productos. El cliente compraba los productos con el compromiso 
de la calidad del proceso estaba asegurada. La fabricación no se dejaría al azar ni 
al estado de ánimo de los operarios y directivos. Es el software desarrollado en 
España por on Line para la gestión de la producción que recoge las principales 
características de las normas ISO-9000. Estas normas pueden aplicarse 
prácticamente en cualquier compañía, desde fabricantes de productos hasta 
proveedores de servicios. No están diseñadas especialmente para un producto o 
industria determinada. La serie de normas de ISO 9000 consta de requisitos y 


























¿Por qué es importante para una empresa certificar su capacidad para producir 
bienes o servicios de buena calidad? 
  
Los esfuerzos de una organización para alcanzar niveles de calidad en sus 
procesos, de manera tal que puedan ser certificados según la norma ISO 9001, 
suelen generar una serie de mejoras que van más allá del beneficio comercial de 
la certificación en sí. Las más habituales son: 
 
 Aumento de la rentabilidad y mejora en la productividad. 
 Posibilidad de reducción de tasas y seguros, y mayor acceso a crédito. 
 Penetración en nuevos mercados y creación de ventajas competitivas. 
 Aplicación de mecanismos de Mejora Continua, perfeccionando sus productos y/o 
servicios. 
 Sello de confianza para operaciones de comercio nacional e internacional. 
 Motivación extra del personal. 
 
¿Qué debe hacer una empresa para certificar? 
  
Toda organización (no necesariamente tiene que ser una empresa comercial) que 
desee certificar la Norma ISO 9001 debe cumplir, a grandes rasgos, tres etapas: 
 
 Debe desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad, mediante el cual la 
organización identifique, documente, evalúe y mejore sus principales 
procesos, de manera de asegurar que se producen los bienes y/o servicios 
de la mejor manera y siempre de la misma forma.  La documentación de los 
procesos, instructivos, procedimientos y registros de todas las acciones que 
se hagan para mantener y mejorar la calidad de los productos deberá ser 
administrada de forma ordenada y accesible. Casi todas las organizaciones 
necesitan realizar cambios en la manera en que operan para poder certificar 
la norma. 
 
 Debe poner en práctica el Sistema de Gestión de Calidad desarrollado y 
asegurarse de que realmente se trabaje de la manera en que está previsto. 
Para ello, será fundamental la capacitación de los empleados. En dicha 
puesta en práctica suelen identificarse mejoras necesarias para hacer a los 
procesos diseñados. Las auditorías internas y las reuniones de revisión 
suelen servir de herramienta para mejorar el sistema y, por consiguiente, 
ayudan a lograr una auditoría de certificación exitosa.  
 
 El tercer y último paso hacia la certificación es la Auditoría de Certificación. 
El Certificador visita las instalaciones de la compañía y pasa varios días 
auditándola. El número de días que permanezca dependerán del tamaño y 
complejidad de la organización. El Certificador encontrará No-
Conformidades y las documentará. La compañía debe tomar acciones 
correctivas para las no-conformidades detectadas, documentar las acciones 
y responder al Certificador. Una vez que corrobore que todas las no-
conformidades han sido debidamente corregidas, el Certificador hará la 
recomendación pertinente para que la organización reciba la certificación. 
 
 Pasada la certificación, el Certificador regresará para hacer auditorías de 
seguimiento, cada 6 meses o una vez al año. Éstas son similares a la 
auditoría de certificación, pero no tomarán en consideración todo el sistema 
cada vez, por lo cual serán más cortas. 1  
 
Acontinuacion se hace referencia a empresas y a diversos articulos que han 
manejado la Norma ISO 9001, los cuales sirven de ejemplo para poder realizar un 
proyecto como el que se esta realizando con este trabajo. 
 
La importancia de la norma ISO 9001:2008 para FONDECYT 
 
Publicado el (16-08-2012). 
 
                                                 
1 (http://www.isoc.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=9&Itemid=27, 2013) 
María Elena Boisier, Directora del Programa Fondecyt de CONICYT, comenta la 
relevancia de haber obtenido esta certificación. Más aún, este 2012, Fondecyt 
celebra 30 años de existencia.  
Este 2012, el Programa Fondecyt de CONICYT cumple 30 años de existencia y lo 
celebramos con un gran acontecimiento: somos el primer programa que financia 
investigación científica en Chile que certifica sus procesos bajo la norma ISO 
9001:2008. Por cierto, esta certificación es fruto de un arduo año de trabajo para 
toda la gente que trabaja en el Programa Fondecyt, lo que involucró asistir a 
capacitaciones, revisar procesos y documentarlos e interiorizarse en esta norma. 
Para conseguir el sello ISO 9001:2008 una empresa externa nos auditó y certificó 
que el Programa cuenta con un sistema de gestión de calidad bien diseñado e 
implementado, es decir, realizamos todos nuestros procesos en la forma que 
decimos que lo hacemos y contamos con la documentación para probarlo. De esta 
manera, están certificados nuestros procesos de llamado a concurso de proyectos 
de investigación, de evaluación de las postulaciones, de adjudicación de los 
proyectos y los procesos de evaluación académica, además del seguimiento 
financiero de las iniciativas aprobadas. 
La ISO 9001:2008 es una norma – entregada por una organización internacional 
con sede en Ginebra, Suiza- en la cual instituciones o programas se certifican 
voluntariamente en gestión de calidad. Esto significa que tienen un sistema efectivo 
para gestionar los procesos con calidad y trabajar en su mejora. Así, lo que se 
acredita es que Fondecyt tiene un Sistema de Gestión de Calidad (SGC). 
Si bien ya obtuvimos la certificación, este proceso, de alguna forma, recién 
comienza. Durante tres años, la empresa certificadora volverá a auditar anualmente 
a Fondecyt para certificar que los procesos se están cumpliendo y mejorando 
continuamente. Y no solamente a este programa, sino que también a los procesos 
de apoyo que complementan nuestro trabajo, como los procesos de las áreas de 
finanzas, fiscalía, gestión de personas y tecnologías de la información, que también 
están certificados. 
Nuestro país sabe que los avances científicos y tecnológicos son uno de los 
ingredientes clave para el desarrollo de Chile. Fondecyt es el principal fondo de 
financiamiento para la investigación individual. Actualmente, contamos con un 
presupuesto anual de más de US$ 130 millones y administramos más de 2.400 
proyectos. Entonces, ¿qué ganan los investigadores y Chile con esta certificación? 
La tranquilidad de saber que nuestros procedimientos se atienen a lo que 
establecimos y que eso es absolutamente demostrable bajo parámetros 
internacionales. El país y los investigadores cuentan con la certeza de que 
operamos con procesos de calidad. En definitiva, la tranquilidad de saber que las 
cosas está bien hechas. Así, avanzamos como programa y como país hacia el 
desarrollo.2 
 
(María Elena Boisier, 2012) 
 
La investigación y la norma ISO 9000 
Guillermo Rodríguez, Gladys Dávila y Jorge González 
Resumen 
En este artículo se comentan los principales aspectos que se consideran 
importantes al aplicar la norma ISO 9000 [ISO 9001:1994/NMX-CC-003:1995] en 
una institución, empresa o grupo dedicado a la investigación. Se comentan las 
veinte secciones de la Norma, resaltando conceptos y definiciones que se 
interpretan de diferente manera en su aplicación dentro de un área de investigación 
que en una fábrica que produce bienes materiales iguales y en grandes cantidades. 
El razonamiento expuesto se utilizó en la definición y elaboración del Manual de 
calidad del Instituto de Investigaciones Eléctricas (IIE) y se está utilizando en la 
implantación y operación del sistema de calidad en la Unidad de Sistemas 
Informáticos (USI) del propio Instituto. La estructura de este sistema se considera 
la mínima necesaria para cumplir con los veinte requisitos de la Norma y esto, 
aunado a la reutilización de formatos institucionales que se han utilizado durante 
años en el IIE, facilita su implantación. 
Introducción 
Un grupo de investigación es cualquier grupo de profesionales que desarrolla 
actividades de investigación y cuyos esfuerzos hacen posible el desarrollo de 
productos o procesos que generalmente utilizan tecnología nueva y diferente; estos 
grupos pueden trabajar en forma autónoma o dentro de alguna empresa o 
institución [López, M.,A.]. La actividad de investigación puede realizarse dentro de 
variados esquemas de financiamiento: bajo contrato con un cliente externo; 
internamente, con el objetivo de desarrollar infraestructura o nuevos productos de 
una empresa; con el financiamiento gubernamental por estar dentro de los planes 
nacionales de desarrollo; y como grupos de profesores investigadores en 
instituciones de enseñanza superior. La actividad de investigación ha pasado de 
ser un área donde los investigadores tenían un margen amplio de actuación para 
explotar su creatividad a una donde los tiempos de entrega y el control de costos 
son factores que se deben considerar para el éxito del proyecto y satisfacción del 
cliente, propiciando un ambiente de competitividad, productividad y calidad. 
                                                 
2 Publicado el (16-08-2012)- María Elena Boisier, Directora del Programa Fondecyt de CONICYT 
 
La norma ISO 9000 
La ISO (International Organization for Standardization) define un sistema de calidad 
conformado de estructura organizacional, así como de responsabilidades, 
procedimientos, procesos y de recursos necesarios para implantar la administración 
de la calidad. Un registro de calidad es la evidencia de que una actividad de calidad 
requerida por la norma ISO 9000 se ha realizado. Para el mejor entendimiento de 
este artículo se recomienda la lectura de la Norma. 
La Norma menciona que un producto es "el resultado de actividades o procesos" y 
que éste puede ser "tangible (ensamblajes o materiales procesados) o intangible 
(información o conceptos) o una combinación de los mismos". La investigación es, 
por tanto, un proceso que genera productos tangibles, intangibles o ambos. 
Aunque la Norma está escrita para ambientes de manufactura y que el lenguaje 
empleado se orienta a fábricas o procesos de manufactura de bienes tangibles 
materiales, su aplicación en un grupo, empresa o institución de investigación debe 
iniciar usando un lenguaje más apropiado; esto es de gran ayuda cuando el grupo 
necesita contar con un sistema de calidad que cumpla con la norma ISO 9000. 
En este artículo se comenta la Norma tratando de explicar el contenido de sus 
diversas secciones utilizando un lenguaje más apropiado para un área de 
investigación. 
El proyecto de investigación como fábrica de productos 
La práctica más aceptada cuando se va a desarrollar una investigación es la de 
definir un proyecto. A grandes rasgos, el proyecto es un documento dividido en 
secciones que contienen, por ejemplo, los antecedentes y motivaciones para la 
investigación, los objetivos de la misma, la especificación del producto, beneficios 
esperados, programa de trabajo o plan de investigación, y recursos humanos, y 
materiales necesarios para la realización del proyecto. 
El modelo cliente-proveedor 
En la figura 1 se presenta el modelo cliente-proveedor. La norma ISO 9000 supone 
que este modelo representa a cualquier empresa que ofrece productos o servicios 
a sus clientes como resultado de los procesos que se ejecutan sobre los diversos 
insumos que recibe a la entrada. El modelo es "total", es decir, se aplica a la 
totalidad y las partes que la componen. La totalidad puede ser una persona, un 
grupo, una empresa, una institución, una ciudad, un estado o una nación. 





Fuente: María Elena Boisier, Directora del Programa Fondecyt de CONICYT 
Este modelo facilita la representación de cualquier proceso sin importar su 
naturaleza o su estructura, en términos de componentes que también son procesos, 
a veces llamados subprocesos. Así, se forman las cadenas de procesos o redes de 
actividades donde el producto de un proceso es insumo de otro que a su vez lo 
procesa, y el producto de este último es entregado a otro proceso para trabajarlo y 
producir otro producto y así sucesivamente. Las cadenas de procesos también se 
llaman cadenas de valor, porque cada proceso añade valor a sus insumos al 
transformarlos en nuevos productos. 
En una institución de investigación el producto es único y puede ser, entre otros: un 
diagnóstico, un diseño, un prototipo, un estudio, un sistema, un análisis, una 
recomendación o un programa de computadora. Un proyecto puede incluir varios 
productos únicos. 
Algunos de los procesos ejecutados por un grupo que desarrolla la investigación 
son analizar, especificar, revisar, desarrollar, construir, probar, diseñar, 
inspeccionar, codificar, elaborar y escribir. 
Los insumos son principalmente papel, disquetes y software que se adquiere para 
apoyar a la investigación como lenguajes, herramientas de apoyo a cálculos, 
simulaciones y paquetes estadísticos. 
Comentarios a los requisitos de la norma ISO 9000 
A continuación se comentan los requisitos de calidad que exige la norma ISO 9000 
tomando en cuenta el modelo cliente-proveedor y la naturaleza de los procesos de 
investigación. Se dice que la Norma "exige" porque en ella se usa la palabra "debe". 
Los requisitos se presentan en un orden distinto, pero conservamos la numeración 
de acuerdo con la Norma. El orden de presentación de los comentarios facilita la 
explicación porque se toma como referencia central el modelo cliente-proveedor. 
Control del proceso (sección 4.9) 
La Norma exige "...identificar y planear... procesos... para que se lleven a cabo en 
condiciones controladas". Estas condiciones controladas deben incluir: 
a) Procedimientos documentados de cómo se hacen las cosas. Tomando como 
referencia el modelo cliente-proveedor, la Norma exige que se cuente con 
procedimientos escritos de cómo ejecutar todos y cada uno de los procesos de 
fabricación "que afectan la calidad"; es decir, documentar cómo realizar todas y 
cada una de las actividades de un proyecto. En una fábrica de bienes tangibles 
materiales, los procedimientos normalmente son sumamente detallados, lo que no 
es posible lograr cuando se desarrolla una investigación. La diferencia se aprecia 
en que los procedimientos de las fábricas de bienes son precisos y casi no dan 
lugar a que se hagan cambios durante su ejecución, esto es, no dan margen a la 
creatividad; los procedimientos en la investigación son métodos generales, 
metodologías, guías o manuales, algunas veces documentados por la misma 
empresa o encontrados en libros de texto, artículos, manuales u otra forma de 
documento. Estos procedimientos tienen la cualidad de promover la creatividad y 
la creación de conocimiento nuevo que se registra en los documentos, códigos o 
prototipos producidos por el investigador que tiene, en su mente, un resumen de 
estos procedimientos, además de conocimiento previo, experiencia, reglas 
empíricas, intuición, juicio, valores y creencias. 
En general, el investigador es el ejemplo más representativo de lo que es un 
trabajador del conocimiento, tal y como lo define la Secretaría del Trabajo de los 
Estados Unidos (US Department of Labor) donde aparecen listados como 
trabajadores del conocimiento, entre otros: ingenieros, arquitectos, jueces, 
científicos, escritores, reporteros, analistas, diseñadores y programadores. La 
característica que distingue al trabajador del conocimiento de los trabajadores de 
información, datos y bienes es que su actividad es producir conocimiento nuevo 
para los diferentes tipos de situaciones a las que sus clientes se enfrentan. Otra 
característica es que, en muchos casos, saben más que sus jefes en el dominio de 
su especialidad. 
b) Equipos de producción. En una fábrica de bienes generalmente existen equipos 
de producción, por ejemplo, hornos que funden material, máquinas que manipulan 
materiales (los estiran, los enrollan, los enfrían, etcétera) y equipos que ensamblan 
o empaquetan productos. En un grupo de investigación, el equipo o máquina que 
produce el producto es el cerebro del investigador o trabajador del conocimiento. 
La computadora, el software de apoyo, el papel y los disquetes son sólo 
herramientas o instrumentos de trabajo para el investigador, así como el cincel y el 
martillo lo son para un escultor. 
c) Cumplimiento de normas. Las normas que se siguen al desarrollar una 
investigación generalmente tienen que ver con la manera de presentar el 
conocimiento producido y no con el producto en sí. Se puede normalizar, por 
ejemplo, que todos las especificaciones se hagan con una cierta metodología y 
siguiendo una determinada notación o símbolos gráficos. En el caso de una fábrica 
de bienes, las normas o códigos son especificaciones sobre el producto: calibres 
de alambres, longitudes de postes de alumbrado, etcétera. 
d) Supervisión y control de parámetros. La Norma requiere que los parámetros de 
los procesos de producción y las características del producto se supervisen y 
controlen. Estos temas se discuten posteriormente para el caso del proceso de 
investigación, al analizar las secciones 4.20 y 4.3 de la norma ISO 9000. 
e) Aprobación de procesos y equipos. En un grupo de investigación esta aprobación 
se hace al establecer el plan de calidad de un proyecto, como se verá en los 
comentarios relativos a la sección 4.2 de la Norma. 
f) Criterios de ejecución del trabajo. Al igual que en una fábrica de bienes, en un 
proyecto de investigación, los criterios de ejecución del trabajo se pueden 
establecer con "especificaciones escritas, muestras representativas o 
ilustraciones", cuando se cuenta con éstas. 
g) Mantenimiento del equipo. La Norma habla del "mantenimiento adecuado del 
equipo (de producción) para asegurar continuamente la capacidad del proceso". 
Una manera de mantener la capacidad creadora de los cerebros de los 
investigadores o trabajadores del conocimiento es con alguna forma de 
capacitación o equivalente para mantenerse al día en el campo de su especialidad. 
Esto es importante, sobre todo en una actividad relacionada con avances de la 
ciencia, del conocimiento y de la industria que pueden ser rápidos, como, por 
ejemplo, los de la computación, donde siempre hay nuevos productos, nuevas 
ideas, nuevo conocimiento (el tema de capacitación se verá al discutir la sección 
4.18 de la Norma). Además, la capacidad de proceso de los cerebros se incrementa 
con tecnologías facilitadoras para el intercambio de conocimientos y con 
motivadores como el ambiente general de trabajo. 
Nótese que en la sección 4.9 no se mencionan registros de calidad explícitamente, 
pero como se verá más adelante, los registros están incluidos implícitamente. 
Inspección y prueba (sección 4.10) 
Esta sección implícitamente hace mención de una cadena de procesos o red de 
actividades al hablar de inspecciones y pruebas de recibo, inspecciones y pruebas 
en proceso, e inspecciones y pruebas finales. 
Desde el punto de vista del modelo cliente-proveedor, la sección 4.9 nos dice que 
antes de hacer una cosa (proceso) debemos contar con un procedimiento y con 
procesadores o equipos capaces. La sección 4.10 nos dice que al finalizar un 
proceso debemos tener un procedimiento (escrito) para saber si el producto o 
resultado del proceso se realizó correctamente, lo cual se determina mediante una 
actividad de inspección y prueba. Además, esta sección exige registros de calidad 
como evidencia de que la actividad de inspección y prueba se llevó al cabo. 
En un proyecto de investigación esta sección se aplica sin mayor problema. Desde 
luego que habrá que hacer algunas consideraciones semánticas con la palabra 
inspección, ya que en los procesos de investigación también usamos otras 
palabras, como "revisión" y "aceptación", que para ciertos procesos podrían ser 
sinónimos de inspección. Las pruebas del producto de una investigación son una 
realidad inevitable, por lo que únicamente habrá que cuidar que se generen los 
registros de calidad correspondientes. En un proyecto de investigación se prueba 
un prototipo, se acepta un diagnóstico, se implanta un sistema, se revisa un diseño; 
a todas estas actividades se refiere la sección 4.10 de la Norma. 
Control del equipo de inspección y prueba (sección 4.11) 
Esta es una sección que prácticamente no se aplica en la investigación. Los 
productos creados en el proceso de investigación, aunque se inspeccionan y 
prueban no requieren de equipos especiales para el desarrollo de estas actividades. 
Al igual que para fabricar los productos el equipo que se utiliza es el cerebro, de la 
misma manera, el equipo de inspección y prueba generalmente es el cerebro. 
Desde luego que los investigadores pueden utilizar herramientas de apoyo 
(computadoras y programas especializados), pero estas herramientas no necesitan 
calibración. Esta sección está más directamente relacionada con el quehacer de 
los laboratorios, en donde sí debe existir el control del equipo de inspección y 
prueba. 
Los procesos y los productos de la investigación son susceptibles de medirse, pero 
esto es tema de la sección 4.20 de la Norma.  
Estado de inspección y prueba (sección 4.12) 
En esta sección la Norma exige que se identifique el estado de las inspecciones y 
pruebas. Se pide que el resultado de estas actividades se identifique como 
"conforme o no conforme", es decir, si los productos de los procesos de recibo, 
intermedios y finales pasaron o no las inspecciones y las pruebas a los que fueron 
sujetos. Esta sección se aplica igual en un proyecto de investigación que en una 
fábrica de bienes y, por lo tanto, se requieren registros de calidad como evidencia 
de que estas actividades se realizaron. 
En el caso de proyectos de investigación, una forma de cumplir con este requisito 
de calidad es establecer revisiones periódicas (trimestral, mensual, semanal, 
dependiendo del proyecto) del avance del proyecto y reportar formalmente, en 
registros de calidad, si el proyecto va conforme o no con lo planeado en términos 
de avance físico y financiero. Esto también es tema de la sección veinte de la 
Norma.  
Control del producto no conforme (sección 4.13) 
En un proyecto de investigación los productos son únicos: un diagnóstico, un 
diseño, un prototipo, un estudio, y el tamaño y naturaleza de lo que se inspecciona 
o prueba puede variar de un proyecto a otro. 
En el modelo cliente-proveedor, cuando se termina un proceso se entrega un 
producto a un cliente; en este momento se efectúa una inspección o prueba 
(sección 4.10); el resultado de la inspección o prueba se identifica como "conforme 
o no conforme" (sección 4.12); y si el resultado identificado es "no conforme" 
entonces, la sección 4.13 de la Norma nos exige que definamos qué debemos hacer 
con los productos "no conformes". Al igual que en una fábrica de bienes, en el 
desarrollo de una investigación, el producto "no conforme" se puede retrabajar, 
aceptar, reclasificar, rechazar o desechar. Se recomienda llevar registros de calidad 
de estas actividades para después poder mejorar los procesos de investigación. 
Revisión del contrato (sección 4.3) 
En esta sección se especifica en la Norma que "el contrato debe revisarse" para 
que los "requisitos" se definan "adecuadamente". En un proyecto de investigación, 
el contrato puede ser con un cliente interno o con un cliente externo. 
Cuando el grupo desarrolla investigación para otras dependencias dentro de la 
misma empresa o institución a la que pertenece y desea cumplir con la norma ISO 
9000, es necesario que defina qué es un contrato con un cliente interno y qué 
registró o evidencia se tiene que se revisan estos contratos. 
En el caso de que el grupo elabore contratos con clientes externos, la evidencia de 
que se revisó el contrato puede ser la hoja de dicho contrato donde aparecen las 
firmas. 
Tanto para contratos internos como externos lo importante es que existan unos 
"requisitos" o "especificaciones" y que se revisen. También se deberá establecer la 
manera de realizar modificaciones a los contratos y contar con registros de calidad 
de que se sigue el procedimiento. Como puede verse, esta sección se aplica igual 
a un grupo de investigación que a una fábrica de bienes. 
Control del diseño (sección 4.4) 
Al aplicar esta sección de la Norma a proyectos de investigación notamos una de 
las grandes diferencias con respecto a una fábrica de bienes. En los primeros, en 
caso de existir, el diseño es sólo un proceso más, como especificar, estudiar, 
analizar, probar, etcétera. En una fábrica de bienes materiales, el diseño es un 
proceso realmente especial y por eso la Norma le dedica la sección 4.4, en lugar 
de incluir el proceso de diseño en la sección 4.9 donde se tratan todos los procesos 
de fabricación de manera general. 
En una fábrica de bienes, el contrato puede establecer la venta de 10 mil unidades 
de un determinado producto y especificar los requisitos de calidad para la 
aceptación de cada unidad por el cliente. Con los requisitos de calidad, la fábrica 
elabora un diseño que incluye el diseño del producto (un diseño para las 10 mil 
unidades) y posiblemente el diseño de la línea de producción que incluye varios 
procesos de fabricación, donde cada uno se repetirá 10 mil veces, una vez para 
cada unidad. El diseño puede ser una modificación de un diseño anterior o ser uno 
totalmente diferente. 
En un proyecto de investigación, todos los procesos son actividades que crean 
conocimiento, sin embargo, para cumplir con la Norma, se le puede dar un lugar 
especial al diseño, pero en realidad es sólo un proceso más en la creación de 
conocimiento. En la fabricación de conocimiento, el diseño, en caso de existir, se 
realiza sólo una vez y también los otros procesos de creación se realizan una sola 
vez. 
Sistema de calidad (sección 4.2) 
En esta sección de la Norma se contempla que un sistema de calidad debe incluir 
un manual de calidad, procedimientos de cómo hacer las cosas y planes de calidad. 
En el caso de un grupo de investigación, al elaborarse un contrato (interno o 
externo) se incluye la descripción de un proyecto que contiene, además de la 
especificación de los productos a entregar, un plan de actividades o calendario, 
usualmente en la forma de diagrama de barras. El plan de calidad del proyecto es 
este plan de actividades, complementado con una lista de los procedimientos 
necesarios para realizar cada actividad del proyecto y los procesos (actividades) 
relacionados con revisiones, inspecciones y pruebas, tanto de recibo como internas 
y finales, cuando se entregan los productos al cliente. 
Los procedimientos utilizados en un proyecto de investigación pueden ser 
diferentes de los utilizados en otro. Por ejemplo, en un proyecto se puede usar un 
método para el análisis de redes eléctricas diferente al utilizado en otro proyecto. 
En un proyecto donde se requiere desarrollo de software, el lenguaje de 
programación puede ser C++ y en otro, Java. En el primer proyecto se utilizará el 
manual de C++ y en el segundo, el manual de Java como procedimientos. Los 
planes de calidad deben indicar qué procedimientos se utilizan, aun cuando los 
procedimientos se elaboren al principio del proyecto, como pueden ser 
procedimientos de prueba específicos para los productos del proyecto. 
El sistema de calidad para un grupo de investigación se presenta en la figura 2 y 
consiste de un manual de calidad, un plan de calidad por cada proyecto vigente y 
procedimientos de cómo hacer las cosas. El sistema genera registros de calidad 
que son la evidencia de que el sistema funciona y no solamente está en papel. 
 
 Identificación y rastreabilidad del producto (sección 4.8) 
En el desarrollo de una investigación para la identificación y rastreabilidad del 
producto se distinguen dos situaciones: una, cuando el proyecto está en desarrollo 
y la otra, cuando el proyecto ha concluido y los productos se han entregado al 
cliente. 
Cuando el proyecto está en desarrollo se debe cuidar que la documentación 
producida se identifique apropiadamente para que los investigadores localicen con 
facilidad cualquier conocimiento producido en actividades anteriores a la actividad 
que están desarrollando. Cuando el proyecto ha terminado y el cliente emite un 
reclamo, una aclaración o requiere un cambio a los productos, también se debe 
recuperar rápidamente todo lo relativo al proyecto para atender las necesidades del 
cliente. La manera mínima de identificar los productos de investigación es 
etiquetarlos con el nombre del grupo (la fábrica) y un número de proyecto. 
Acción correctiva y preventiva (sección 4.14) 
Las acciones correctivas se generan cuando existen reclamos o "no 
conformidades" del cliente, quien detecta un error o anomalía en el producto de la 
investigación. La Norma exige que se investiguen las causas del reclamo, se 
determinen las acciones correctivas pertinentes, se asegure que se lleven al cabo 
y recomienda el registro de estas actividades. 
Las acciones preventivas incluyen todo tipo de acción que prevenga que existan 
"no conformidades" en el futuro. Aquí la Norma da lugar para la mejora continua del 
grupo de investigación, que por su naturaleza debe estar permanentemente 
actualizándose y transformándose debido a que desarrolla actividades 
relacionadas con avances de la ciencia, el conocimiento y la industria que pueden 
evolucionar rápidamente. La forma de fabricar conocimiento ahora puede ser muy 
diferente a la de mañana. Por lo tanto, este es un punto de la Norma que 
naturalmente se aplica a un grupo de investigación, sólo hay que recordar que se 
deberá contar con los procedimientos y registros de calidad que hagan patente que 
estas actividades se realizan. 
Por lo tanto, los conceptos de acciones correctivas y acciones preventivas se 
aplican a un grupo de investigación y a una fábrica de bienes. 
Manejo, almacenamiento, empaque, conservación y entrega (sección 4.15) 
Esta sección definitivamente es muy importante en las fábricas de bienes, pero no 
en un proyecto de investigación donde el producto es conocimiento y donde el 
manejo, empaque y entrega no representan mayor problema. El producto de un 
proyecto de investigación se puede enviar al cliente en disquetes o por correo 
electrónico, y posiblemente también se le entregue el producto en papel. Es 
conveniente que esto se especifique en el contrato. El conocimiento, una vez 
creado, no se deteriora ni se descompone, sin embargo, puede ser eliminado o 
borrado de los medios donde reside y deberán tomarse medidas para que su 
"almacenamiento y conservación" sean efectivos, posiblemente con un sistema de 
duplicados. 
En los proyectos de investigación donde el resultado incluye uno o más productos 
tangibles como prototipos de plantas de procesamiento, instalaciones de equipos 
específicos (electrónicos o electromecánicos) que se vayan o no a poner en 
operación, el manejo, el empaque y la entrega deberán especificarse en el contrato. 
Servicio (sección 4.19) 
El servicio en un proyecto de investigación generalmente es parte del contrato; 
puede incluir, entre otros, capacitación de los usuarios del software, atención a 
llamadas de consulta y garantía del funcionamiento con respecto a las 
especificaciones incluidas en el contrato. Se debe tener cuidado de no confundir 
garantía con mantenimiento. El conocimiento no requiere de "mantenimiento" en el 
sentido usual de la palabra. Los productos tangibles requieren mantenimiento para 
que funcionen y no se deterioren, como es el caso de un automóvil, donde la 
afinación rutinaria es necesaria para el buen funcionamiento y conservación del 
vehículo, pero hay que notar que este mantenimiento se cobra aparte del precio 
original del auto. 
El "mantenimiento" del conocimiento generalmente tiene que ver con 
modificaciones, actualización o nuevas funciones que se tienen que incorporar al 
producto o al conocimiento en respuesta a cambios en el entorno o forma de operar 
de los usuarios; estas nuevas funciones o cambios deberán ser motivo de un nuevo 
contrato (interno o externo). 
Adquisiciones (sección 4.6) 
Esta sección se tiene que cumplir porque los insumos de un proceso de 
investigación, aparte del papel y los disquetes, son productos que pueden requerir 
ciertos atributos de calidad. Por otro lado, en el caso del software que se adquiere 
para trabajar, como son lenguajes de programación y herramientas de apoyo al 
desarrollo de los proyectos, se puede ver desde dos puntos de vista: uno, 
el software se compra y por lo tanto es una adquisición, y dos, el software adquirido 
también representa adquisición de conocimiento (es necesario saber, conocer y 
entender cómo se usa el software adquirido) y por lo tanto es dominio de la sección 
4.18 de la Norma, donde se tratan aspectos de capacitación. 
Así, los procesos de adquisición en un proyecto de investigación pueden estar 
estrechamente ligados con la capacitación, ya que los cerebros de los que van a 
usar los insumos son los que van a recibir el conocimiento relacionado con las 
adquisiciones. 
Para el caso de grupos de investigación dentro de instituciones o empresas más 
grandes, se pueden usar los procedimientos institucionales o normativos de 
adquisición. 
Control de productos proporcionados por el cliente (sección 4.7) 
Al igual que en una fábrica de bienes, en un proyecto de investigación se deberán 
establecer procedimientos y registros de calidad "para el control de verificación, 
almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados por el cliente". 
Esto es, cuando los productos proporcionados así lo requieran, porque cuando lo 
que proporciona el cliente son datos para pruebas u otro tipo de intangible que no 
puede perderse o dañarse, entonces la Norma no se aplica. 
Para el caso de grupos de investigación dentro de instituciones o empresas más 
grandes, se pueden usar los procedimientos institucionales o normativos para el 
control de bienes que entran a las instalaciones de la empresa. 
Capacitación (sección 4.18) 
La capacitación en un grupo de investigación puede tener varias facetas y, desde 
luego, no se trata de hacer un análisis exhaustivo de cómo mantener en forma a un 
grupo de investigación. Sin embargo, y debido a que la investigación es siempre a 
la medida, cada proyecto involucra capacitación implícita o explícitamente. Los 
participantes en el proyecto deberán aprender las peculiaridades del dominio de la 
aplicación y adiestrarse en los detalles y herramientas de apoyo a la investigación 
o desarrollo, así como conocer las novedades de equipos relativos al proyecto. 
Además, se pueden tener planes de capacitación en áreas generales de apoyo a 
los proyectos, por ejemplo, en la planeación y estimación del costo de proyectos, 
liderazgo, planeación estratégica, ventas, mercadotecnia y trabajo en equipo. 
Los registros de calidad pueden ser los certificados de asistencia a los cursos o los 
informes de las actividades de aprendizaje cuando así se haya planeado en el 
proyecto. 
Control de registros de calidad (sección 4.16) 
En esta sección la Norma requiere "establecer y mantener procedimientos 
documentados para identificar, compilar, codificar, tener acceso, archivar, 
almacenar, conservar y disponer de los registros de calidad". Al igual que en una 
fábrica de bienes, un grupo de investigación tendrá que cumplir con este requisito. 
Como hemos visto, un registro de calidad es la evidencia de que una actividad de 
calidad requerida por alguna sección de la Norma se ha realizado: una revisión, una 
inspección, una prueba, una verificación, una validación o una auditoría; en general, 
se debe especificar en el sistema de calidad cuántos registros de calidad deberá 
emitir un proyecto y cuántos registros se producirán como grupo de investigación. 
El formato específico de los registros de calidad puede variar de grupo a grupo y, 
dentro del mismo grupo, de proyecto a proyecto. Un registro, en su forma mínima, 
debe incluir la identificación y autentificación del autor del producto y del revisor del 
mismo. 
Auditorías internas de calidad (sección 4.17) 
Esta sección de la Norma se aplica a un grupo de investigación de la misma manera 
que a una fábrica de bienes. Simplemente habrá que planear, programar, efectuar 
y registrar auditorías internas de calidad donde se determine la efectividad del 
sistema de calidad. En una auditoría se analiza cada uno de los veinte requisitos 
de la Norma y cómo se cumple con ellos. 
Técnicas estadísticas (sección 4.20) 
En un proceso de investigación se pueden identificar muchos tipos de estadísticas 
para "el establecimiento, control y verificación de la capacidad de los procesos y 
características de los productos". En la literatura relacionada con investigación y 
desarrollo se proponen decenas de mediciones, métricas e índices para medir el 
desempeño de los grupos de investigación. 
Se recomienda empezar con un conjunto mínimo de mediciones y estadísticas, y 
documentar los procedimientos para recabar los registros apropiados. Para la 
investigación se podrán establecer métricas que se apliquen a todos los proyectos, 
y métricas que se apliquen a proyectos en particular. Ejemplos de estadísticas para 
todos los proyectos son los índices de avances físicos y financieros, la eficiencia en 
costo, el valor ganado, el número de cambios a las especificaciones durante el 
desarrollo, el número de reclamos después de entregado el producto y la opinión 
de satisfacción del cliente. 
Control de documentos y datos (sección 4.5) 
En la investigación conviene establecer la diferencia entre los procedimientos que 
se aplican a todos los proyectos y los que se aplican a proyectos en particular. Los 
procedimientos que se aplican a todos los proyectos son los que, por ejemplo, 
indican cómo elaborar una propuesta, un contrato, un plan de calidad y cómo 
revisarlos; también se incluyen procedimientos de adquisiciones, control de 
productos suministrados por el cliente, identificación y rastreo de productos, 
identificación del estado de inspecciones y pruebas, control de acciones correctivas 
y preventivas y técnicas estadísticas generales. Los procedimientos que se aplican 
a un proyecto específico estarán relacionados con las herramientas específicas de 
apoyo y los métodos de trabajo. También se tendrán procedimientos que se aplican 
al sistema de calidad como un todo, por ejemplo, el control de los registros de 
calidad, las auditorías internas y la revisión del sistema de calidad. 
Responsabilidad de la dirección (sección 4.1) 
Esta sección requiere que la empresa, fábrica de bienes o grupo de investigación 
tenga una política de calidad, defina su organización y haga revisiones del sistema 
de calidad. Como se puede apreciar, una vez entendidas las otras 19 secciones de 
la Norma será relativamente sencillo cumplir con esta sección. Algunos ejemplos 
clásicos de políticas de calidad son aumentar el grado de satisfacción de los 
clientes, reducir el número de reclamaciones por proyecto, entregar a tiempo los 
productos de acuerdo con el plan de trabajo acordado con el cliente, etcétera. 
Ejemplo de una estructura de un sistema de calidad 
En el cuadro 1 se muestra la estructura del sistema de calidad propuesto para la 
Unidad de Sistemas Informáticos del IIE. Se puede observar la utilización de 
procedimientos y formatos (registros de calidad) que se han usado en el IIE a lo 
largo de varios años. 
CUADRO 1 
Estructura del sistema de calidad propuesto para la Unidad de Sistemas 
Informáticos del IIE. 
NÚMERO Y 
NOMBRE DE 




NOMBRE DEL REGISTRO DE 
CALIDAD. 
Responsabilidad de la 
dirección. 
Procedimiento para revisar el 
sistema de calidad. 
Informe de desempeño del 
sistema de calidad. 
   
Minuta de revisiones del sistema 
de calidad. 
    
Evaluación curricular para 
personal de nuevo ingreso. 
Sistema de calidad. 
Procedimiento para elaborar el 
plan de calidad. 
 
Revisión del contrato. 
Procedimiento para la 
formalización de servicios entre 
la CFE y el IIE (institucional). 
Formato de registro del proyecto. 
  
Procedimiento para modificar el 
contrato. 
Página de firmas del contrato. 
    Solicitud de cambios al contrato. 
Control de diseño.   
Revisión, verificación y validación 
del diseño. 
Control de 
documentos y datos. 
Procedimiento para controlar 
los documentos y datos. 
Hoja de control de documentos. 
Adquisiciones. 
Procedimiento de las 
adquisiciones, arrendamiento 
de bienes, prestación de 
servicios y obra pública del IIE 
(institucional). 
Requisición de compra. 
  
    Nota de entrada. 
    Resguardo. 
    
Recibo foliado de extracción de 
licencias de software. 
Control de productos 
suministrados por el 
cliente. 
Procedimiento de control de 
salidas y regreso de bienes en 
el IIE (institucional). 
Oficio de reporte de la pérdida, 





Procedimiento para identificar y 
rastrear el producto.  
Portada con registro del producto. 
Control de proceso.     
Inspección y prueba.   Registro de inspección y prueba 




Reporte de mantenimiento del 
hardware y software. 
Estado de inspección 
y prueba. 
Procedimiento para identificar 
el estado de inspección y 
prueba. 
Estado de las inspecciones y 
pruebas 
Control de producto 
no conforme. 
Procedimiento para implantar 
acciones correctivas dentro del 
proyecto. 
Acción correctiva dentro del 
proyecto. 
Acción correctiva y 
preventiva. 
Procedimiento para implantar 
acciones correctivas fuera del 
proyecto. 
Acción correctiva fuera del 
proyecto. 
 
Procedimiento para implantar 
acciones correctivas dentro del 
proyecto. 
Estados de acciones correctivas 
por reclamos. 
    Acción preventiva. 
    







Procedimiento para manejar, 
almacenar, empacar y 
entregar. 
Acta de entrega-recepción.  
    Oficio de aceptación. 
    Entrada al archivo de la USI. 
Control de registros. 
Procedimiento para controlar 
los registros de calidad. 
  
Auditorías internas de 
calidad. 
Procedimiento para planear e 
implementar auditorías internas 
de calidad. 
Informe de auditorías. 
Capacitación. 
Procedimiento para identificar 
necesidades de capacitación y 
capacitar al personal. 
Factura o comprobante de 
participación. 
Servicio.   Reclamo de cliente. 
Técnicas estadísticas. 
Procedimiento para implantar y 
controlar las técnicas 
estadísticas. 
Índices estadísticos de avance de 
proyecto. 
    
Informes de avances trimestrales 
de proyectos. 
    
Índices estadísticos de 
reclamaciones del cliente. 
    
Índices estadísticos de cambios al 
proyecto. 
    
Formato para la evaluación por el 
cliente. 
Conclusiones 
En este artículo se comentó la norma ISO 9000 desde la perspectiva del proceso 
de investigación. Los comentarios pueden ayudar a la implantación de un sistema 
de calidad que cumpla con los requisitos de la Norma. Al finalizar la lectura de este 
artículo, si el lector está en la necesidad de implantar un sistema de calidad, el 
primer paso será redactar un manual de calidad (figura 2) que contenga veinte 
secciones, con la esencia de la Norma, reescritas en un lenguaje que explique la 
forma en que trabaja actualmente el grupo de investigación. Se recomienda que la 
longitud del manual de calidad sea similar a la de la Norma, es decir, alrededor de 
17 páginas. 
El segundo paso será proveer de procedimientos al sistema de calidad. Para esto 
se pueden utilizar procedimientos existentes, aunque posiblemente sea necesario 
renombrarlos, o si no se cuenta con ellos, redactar un número mínimo necesario 
para que el sistema opere y mantenerlos lo más sencillos que sea posible, ya que 
el investigador se resiste a aceptar que se le diga cómo debe trabajar [Martínez, S., 
A., 1996]. Además, habrá que cuidar que los procedimientos exijan un número 
mínimo de registros de calidad, de tal manera que no entorpezcan el trabajo 
sustantivo del investigador ni se genere una carga administrativa imposible de 
sostener. 
El tercer paso es poner en marcha el sistema de calidad y empezar a generar 
registros de calidad de cada proyecto, que son las evidencias de que el sistema se 
usa y se trabaja de acuerdo con él. 
Estos tres pasos no necesariamente se siguen en forma secuencial, puede ser que 
se avance en el manual y en los procedimientos en paralelo. Con el último paso se 
logra un primer nivel de certificación, es decir, el grupo de investigación se "certifica" 
a sí mismo al implantar el sistema de calidad y practicar la norma ISO 9000 con sus 
veinte requisitos, incluyendo auditorías, mejora continua y emisión de registros de 
calidad. Con esto se logra implantar una metodología de autoevaluación que 
siempre ofrece beneficios para el grupo. 
Un siguiente nivel de certificación es cuando los clientes lo exigen. En este caso, 
cada cliente solicitará al grupo de investigación una auditoría u otro tipo de 
información para certificar que el grupo tiene implantado un sistema de calidad. 
El tercer nivel es cuando se busca la certificación por parte de un organismo 
nacional o internacional y esto se hace también porque lo pueden exigir algunos 
clientes o porque se quiere usar la certificación como mecanismo de 
mercadotecnia. 
Finalmente, la calidad la definen los clientes. Un sistema de calidad deberá 
aumentar la calidad percibida por los clientes, si esto no se logra, es mejor no 
utilizarlo. 
 (Guillermo Rodríguez, Gladys Dávila y Jorge González) 
Certificación Empresa Por Entidad Certificadora 
  
Para poder ostentar una certificación ISO 9000 reconocida por las Autoridades 
Competentes, debemos acudir a una Entidad Certificadora que esté acreditada por 
un organismo de acreditación.  
 
Existen varias entidades certificadoras: 
 
 En el contexto Colombiano encontramos: 
 
 
 ICONTEC, SGS, BVQI, CIDET, COTECNA, ETC. 
 
  En el contexto Internacional encontramos: 
 
 AENOR. Asociación Española de Normalización.  
 LGAI. Laboratori General d'Assaigs.  
 LLOYD'S Lloyd's Register of Quality.  
 DNV. Det Norske Veritas.  
 SGS  
 TÜV  
 ECA - ENTIDAD DE CERTIFICACIÓN Y ASEGURAMIENTO  
 BVQ Bureau Veritas Quality  
           
Hay que solicitar a las mismas sus acreditaciones que deben estar expresamente 
concedidas para el sector económico nuestro (no hay una acreditación para 
certificar ISO 9000 genérica). 
  
Los pasos para la adopción de un sistema de calidad son:  
 
 Preparación/implantación sistema de calidad  
 Auditoría preliminar por Entidad Certificación  
 Correcciones al sistema  
 Auditoría Certificación por Entidad de Certificación  
 Seguimiento anual por Entidad de Certificación 
  
El precio habitual que cobra una entidad certificadora para una PYME con un solo 
centro de trabajo y de unos 12 trabajadores es de unos 4000 euros. 
 
Importancia Del Reglamento Interno En Las Empresas (En Relación A Las 
Normas ISO) 
 
El Reglamento interno, regula las relaciones de la empresa con sus trabajadores 
en aquellos puntos en los cuales se exige una definición más precisa entre lo que 
indica la ley (Código del trabajo y su reglamento) y las condiciones particulares de 
actividad laboral de cada empresa, con el objeto de que tanto patrono como 
trabajadores conozcan con claridad a qué atenerse en caso de discrepancias. 
 
Como las normas exigen que toda empresa debe cumplir con las leyes locales e 
internacionales en todas las materias de su actividad y además que primero 
resuelva todos sus conflictos previos a una certificación si fuera el caso. 
 
También que las actividades ISO exigen una mayor colaboración y dedicación entre 
patronos y trabajadores. Hoy en día toma cada vez mayor trascendencia el uso del 
Reglamento interno como un documento de vital importancia para asegurar la 
tranquilidad de las actividades empresariales. 
 
Las empresas que no tienen aún un reglamento interno deberían a corto plazo 
solicitar la asesoría legal correspondiente para que en corto tiempo puedan 
integrarse a los beneficios de su implementación, despejando el camino a su 
crecimiento en un clima de tranquilidad. 
 
Para las empresas que tienen un Reglamento interno se les recuerda que los 
tiempos cambian y es necesario estar al día en el marco de la globalización y no 
quedarse atrás en pequeñas o grandes mejoras que su entorno le exija, deben 




Para la consecución de la certificación según ISO 9000 de nuestra empresa es útil 
una ayuda externa que acelere los procesos de redacción e implantación. 
 
Un tiempo medio para la implantación de un sistema de calidad para una empresa 
permite realizar la aceleración de los procesos, siempre y cuando este cumpla con 
los requisitos. 
6.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Sistema de calidad  
Un SGC está constituido siempre por una colección de documentos que forman la 
base documental y la demostración de todo lo que se realiza en la Empresa está 
documentada, se aplica y cumple con la norma ISO 9001. Estos documentos son:  
 Manual de Calidad,   
 Manual de Procedimientos  
 Instrucciones de trabajo  
 Planes de Calidad específicos  
 Especificaciones de materiales y/o productos  
 Registros y formularios  
Manual de calidad  
Es el documento que refleja los compromisos de la Dirección y que sirve de 
explicación de cómo se gestiona la Calidad. Consta de los siguientes apartados:  
 Política de Calidad  
 Organización de la Empresa  
 Referencia a los procedimientos e instrucciones para asegurar el SGC  
 Revisiones del SGC  
Manual de procedimientos  
Este documento lo constituyen todos los procedimientos operativos que describen 
las distintas actividades de la Empresa para asegurar que se consigue un producto 
o servicio conforme a los requisitos del cliente.  
Aunque su composición es variable y depende de la actividad de la Empresa 
(fabricación, almacenamiento, comercialización, servicios, etc.), hay algunos que 
son comunes como por ejemplo:  
 Organización y responsabilidades  
 Revisión del contrato  
 Evaluación de proveedores  
 Tratamiento de no conformidades  
 
 Acciones correctivas y preventivas  
 Satisfacción del cliente  
 Control de los registros de calidad  
 Auditorías internas de calidad  
 Formación del personal  
Así mismo hay otros que son asociados a la actividad de la Empresa, como pueden 
ser:  
 Diseño y desarrollo  
 Planificación para la realización del producto o servicio  
 Procesos relacionados con el cliente  
 Gestión de compras  
 Control de seguimiento y medición  
Instrucciones de trabajo  
Son las que describen específicamente cómo se llevan a cabo las actividades que 
describen los procedimientos. No son siempre necesarios y sólo se realizan en 
función de la complejidad de la actividad. Ejemplos pueden ser.  
 Fabricación de una pieza o producto  
 Toma de un pedido de cliente  
Planes de calidad  
Recoge la forma de operar, recursos necesarios y secuencia de actividades para 
proporcionar un producto o servicio concreto a un cliente.  
Especificaciones de producto o servicio  
Establece los requisitos referenciados a Normas y otros parámetros proporcionados 
por el proveedor y que describen las características del producto o servicio. Esto 
nos permite comprobar que lo recibido cumple con esos requisitos y que es lo que 
le ofrecemos al cliente.  
 
Formación  
Es imprescindible que antes, durante y después de la implantación del SGC todo el 
personal de la Empresa y en particular los responsables del proyecto reciban la 
formación necesaria en aspectos como:  
 Conocimientos de la Norma ISO 9001  
 Sistemas de Calidad  
 Auditoría de calidad  3 
                                                 
3 Realizado por Guillermo Rodríguez, Gladys Dávila y Jorge González (La investigación y la norma 
ISO 9000) -(http://www.portalcalidad.com/archivos/doc_4d872f5da765b.pdf, s.f.) 
 
 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos 
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de 
calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como “enfoque basado en procesos” 
 
Esta Norma pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de 
certificación para evaluar la capacidad de la organización, para cumplir los 




El proceso por el cual una tercera entidad examina nuestro sistema de calidad y 
verifica la efectividad del sistema de calidad implantado en base del grado de 
cumplimiento de una norma ISO 9000 se denomina certificación. Este examen se 
realiza mediante una auditoría de la cual se deriva un informe que en caso de ser 
positivo permite al organismo certificador conceder un certificado cuya validez típica 
es de 3 a 5 años. Es útil a la empresa estar certificada para evidenciar un 
cumplimiento frente a terceros, pero esta no debe ser en si misma el fin de la acción 
del aseguramiento de la calidad sino un paso más en nuestro objetivos de calidad 




La norma ISO 9001, en su versión del año 1994, presenta 20 capítulos que cubren 
los aspectos básicos del sistema de calidad, en la versión del 2000 tenemos 5 
secciones que integran los requisitos de las del 94 pero además nos abren el 
camino hacia los modelos de excelencia. 
  
En el modelo del 94 los departamentos de concepción productiva: Dirección, 
Compras, Almacenes, Producción, Calidad, I+D quedaban fuertemente afectados 
por la implantación de las ISO, mientras, los departamentos: Administración, 
Financiero, Comercial quedaban afectados en menor medida.  En la versión del 
2000 todos estamos integrados en el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) que 




                                                 
 
Uno de los requisitos importantes de un sistema de calidad es el establecer una 
documentación adecuada y controlada. Se instituye una pirámide documental en 
cuyo vértice tenemos el Manual de Calidad siguiendo los procedimientos de 
operación que a su vez derivan en instrucciones de trabajo y hojas de operación. 
La base de esta pirámide la conforman los registros de calidad, que dejan 
constancia de la operación. 
 
Manual De Calidad 
 
Es la punta de lanza de nuestro sistema de calidad y en él se presentan las líneas 
directrices de nuestro sistema y nuestro compromiso de calidad. Es también un 
documento de carácter comercial donde la empresa se presenta a sus clientes. 
Suele estar organizado en capítulos que corresponden con los de la norma ISO 
aplicable para su fácil verificación y actualización. Debe estar aprobado por la 
empresa formalmente. Presenta el organigrama general de la empresa 
estableciendo responsabilidades y autoridad relativas a la calidad. 
 
Procedimientos Y Procesos 
 
Explicitan la operación de los distintos departamentos y procesos principales de 
nuestra empresa. Al dar información de carácter sensible para nuestra empresa 
son en general confidenciales. Establecen las responsabilidades de la realización 
de las tareas y referencian las instrucciones y registros a utilizar para llevarlas a 
cabo. 
 
Instrucciones De Trabajo 
 
Este es el nivel de documentación de procesos más bajo y comprende la 
documentación que usan los operarios en la producción, describiendo las 
operaciones que hay que realizar en cada proceso o en cada puesto de trabajo. Es 
una documentación muy dinámica que debe ser revisada y controlada cada vez que 




Son documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas 
o de los resultados obtenidos. Deben conservarse durante un periodo no inferior a 
10 años (Ley de Responsabilidad Civil de Productos Defectuosos). La tendencia 




Previa a la certificación del sistema de calidad un paso muy importante es el de 
implantación. La implantación de un sistema de calidad es tarea ardua y que 
debemos acometer con tesón y paciencia. Si no, a la primera contrariedad nuestro 
equipo se vendrá abajo. Dirección es la pieza clave de la implantación y debe estar 
convencida de la misma, no abordemos una implantación sin que Dirección la 
asuma o nos veremos abocados al fracaso.  En la implantación nos encontraremos 
con una cierta resistencia al cambio que debe ser superada con el liderazgo de 
Dirección General. 
 
Los pasos típicos en un proceso de implantación las ISO en nuestra empresa son:   
 
 Adopción inicial  
 Comunicación al personal adopción sistema calidad  
 Distribución procedimientos  
 Distribución formularios / registros  
 Distribución manual de calidad  
 Distribución plan implantación por departamento  
 Distribución plan auditorías internas por departamento. Seguimiento.  
 Actuar sobre resultados auditorías y no conformidades iniciales  
 Acciones Correctivas / Ordenes Modificación  
 Revisión periódica manual de calidad  
 Auditorías internas periódicas 
6.3 MARCO LEGAL  
 
1. ISO 9004: Gestión para el éxito sostenido de una organización — Un enfoque 
basado en la gestión de la calidad  
2. ISO 10001:2007, Gestión de la calidad — Satisfacción del cliente — Directrices para 
los códigos de conducta de las organizaciones  
3. ISO 10002:2004, Sistemas de gestión de la calidad — Satisfacción del cliente — 
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones  
4. ISO 10003:2007, Gestión de la calidad — Satisfacción del cliente — Directrices para 
la resolución de conflictos de forma externa a las organizaciones  
5. ISO 10005:2005, Sistemas de gestión de la calidad — Directrices para los planes 
de la calidad  
6. ISO 10006:2003, Sistemas de gestión de la calidad — Directrices para la gestión 
de la calidad en los proyectos  
7. ISO 10007:2003, Sistemas de gestión de la calidad — Directrices para la gestión 
de la configuración  
8. ISO 10012:2003, Sistemas de gestión de las mediciones — Requisitos para los 
procesos de medición y los equipos de medición  
9. ISO/TR 10013:2001, Directrices para la documentación de sistemas de gestión de 
la calidad.  
10. ISO 10014:2006, Gestión de la calidad — Directrices para la obtención de 
beneficios financieros y económicos  
11. ISO 10015:1999, Gestión de la calidad — Directrices para la formación  
12. ISO/TR 10017:2003, Orientación sobre las técnicas estadísticas para la Norma ISO 
9001:2000.  
13. ISO 10019:2005, Directrices para la selección de consultores de sistemas de 
gestión de la calidad y la utilización de sus servicios  
14. ISO 14001:2004, Sistemas de gestión ambiental — Requisitos con orientación para 
su uso  
15. ISO 19011:2002, Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de la 
calidad y/o ambiental  
16. IEC 60300-1:2003, Gestión de la confiabilidad — Parte 1: Sistemas de gestión de 
la confiabilidad  
17. IEC 61160:2006, Revisión de diseño  
18. ISO/IEC 90003:2004, Ingeniería del software — Directrices para la aplicación de la 
Norma ISO 9001:2000 al software  
19. Principios de la gestión de la calidad, ISO, 2001 
20. ISO 9000 — Selección y uso1), ISO, 2008  
21. ISO 9001 para la pequeña empresa. Qué hacer. Recomendación del Comité 
Técnico ISO/TC 176, ISO, 2002  
 
22. ISO Management Systems1) 
                                                 
1 ) Publicación bimensual que proporciona una amplia cobertura de los desarrollos relacionados con las normas 
de sistemas de gestión de ISO, incluyendo noticias de implementación en diferentes organizaciones en el 
mundo. Disponible en la Secretaría Central de ISO (sales@iso.org).  
6.4 MARCO HISTÓRICO 
 
La Corporación Monte Verde es una entidad sin ánimo de lucro, fundada en 1977, 
que ha venido realizando una labor de promoción de la Juventud en la Localidad 
de Kennedy, con programas de formación integral y al aprovechamiento del tiempo 
libre como lo son: La capacitación Académica (concurso mejor bachiller, becas 
universitarias); Actividades Deportivas (promoción de la responsabilidad y el 
espíritu deportivo); Cursos de Formación Humana y Espiritual (sentido cristiano de 
la vida) y Tertulias Culturales y Conferencias (interés comunitario, opciones de vida, 
micro-proyectos sostenibles y sustentables). De tal forma que complementen la 
formación humana, ética, deportiva y espiritual de los jóvenes de esta localidad, de 
la ciudad y de la nación en el futuro. 
Dentro de los programas que ofrece esta Corporación se encuentran el “Juventus”; 
este es un programa para la excelencia en el cual el joven  podrá estudiar una 
materia académica, asistir a un club deportivo y/o un cultural, además de 
la formación humana (liderazgo, virtudes y valores) permitiéndole prepararse 
adecuadamente para enfrentar la vida, este programa va dirigido 
a  jóvenes aventajados académicamente de los colegios oficiales de Bogotá que se 
encuentren cursando los grados octavo, noveno, y décimo esto para que 
aprovechen su tiempo libre formándose como hombres de bien y ciudadanos 
ejemplares, actualmente los colegios que gozan de este convenio son: 
 
 Nicolás Esguerra  
 Claretiano  
 El Libertador  
 Liceo Santa Bernardita  
 Colegios de la Alianza Educativa 
 
El otro programa ofrecido por esta corporación es llamado “Mejor Bachiller” este es 
un programa dirigido a jóvenes que estén culminando su bachillerato y deseen 
continuar con sus estudios, brindándoles la oportunidad de acceder a 
la educación superior mediante convenios vigentes con la universidad de la 
Sabana, la universidad Católica de Colombia y la Escuela Colombiana de Carreras 
Industriales (ECCI). Este programa va dirigido a los colegios mencionados 
anteriormente, y las actividades que normalmente se relacionan allí son:  
 
 Charlas de Formación 
 Tertulias con profesionales 
 Orientación Vocacional 
 
A continuación se observa un esquema de lo que ha sido la adopción de las normas 
de calidad en Colombia y América Latina, de igual forma se realiza un análisis 
estadístico y comparativo con países de otros continentes, que permite observar 
que tan necesaria es la “calidad” dentro de todo lo que se genera hoy en dia como 
consumismo. 
 
Colombia Tiene Mayor Crecimiento de Certificados ISO 9001 En América Del Sur. 
 
Todos los años después de la divulgación del ISO Survey por la propia organización 
ISO, en nuestra página en portugués Total Qualidade, hacemos un resumen de la 
evaluación de las cantidades de certificados ISO 9001 en el mundo.  Para nuestra 
sorpresa, en el último estudio Colombia fue el país de América del Sur que tuvo un 
mayor crecimiento.  Hoy Colombia es el segundo país con certificados ISO 9001 en 
el continente con más certificados que Chile, Argentina y Venezuela.  Brasil sigue 
siendo el primero en número de certificados totales. 
 
“Traducimos nuestro análisis en portugués también para el español”. 
 
La cantidad de certificados ISO 9001:2008 ya es de más de 1 millón, un número 
muy expresivo.  Desde su primera versión en 1987 la cantidad de empresas 
certificadas en el mundo no paró de crecer.  Hoy todos sabemos la importancia de 
cumplir los requisitos de los clientes como una estrategia para el éxito comercial. 
En 2011 los números totales de certificados ISO 9001 en el mundo se redujo, pero 
en Colombia tuvo un crecimiento de 2.099 unidades el séptimo más grande del 
mundo y el mayor de toda América. 
 
En América del Sur, los dos países que contribuyeron para el crecimiento regional 
fueron Brasil y Colombia, otros países significativos como Chile, Argentina, Uruguay 
y Venezuela tuvieron una caída en sus cantidades de certificados ISO 9001. 
 
La ISO 9001 establece requisitos para un Sistema de Gestión de Calidad, a través 
de esta norma la empresa implementa un enfoque basado en procesos, establece 
una política de la calidad y un manual de calidad, procedimientos, objetivos de la 
calidad, indicadores de desempeño, auditorías y controles específicos, podrá 
planear y producir de forma controlada sus productos y servicios. 
 
Cuando los requisitos de la norma ISO 9001:2008 son documentados e 
implementados en una organización y las personas son entrenadas, 
consecuentemente aumentan las posibilidades de cumplir los requisitos del cliente 
y reduce desperdicios.  También permite la gestión del conocimiento interno de la 
organización. 
 
Los datos que presentaremos y comentaremos a seguir fueron obtenidos de la 
pesquisa ISO Survey 2011.  
  
Las figuras relacionadas en este artículo son tomadas de 
http://www.procedimientosiso9001.es/2013/01/colombia-tiene-mayor-crecimiento-de.html 
 
Figura 1 - Crecimiento del número de certificados ISO 9001:2008 en el mundo 
 
                                    
 
Figura 2 - Participación Regional (Principales Continentes) 
 
                              
El continente europeo ya fue el gran campeón en número de certificados pero hoy 
Asia tiene el mayor crecimiento y en poco tiempo será el líder, principalmente por 
el crecimiento de China.  Con el crecimiento económico basado en exportaciones 
este país tiene cada vez más que adoptar las exigencias de tener las certificaciones 
ISO en sus empresas, por eso tiene por años los mayores crecimientos absolutos 
en número de certificados. 
 
Figura 3 - Numero de países que tienen alguna empresa certificada 
 




Figura 4 - Top 10 de los países que más crecerán en número de certificados 
ISO 9001:2008 
 
                             
 
En 2011 no fue China el campeón en emisión de certificados, fue Italia que emitió 
33.055 nuevas unidades.  
En Colombia, tuvieron el mayor crecimiento de toda América, más 2.099 
certificados. Desde 2009 Colombia ya tiene más certificados ISO 9001 que 
Argentina, siendo la segunda potencia ISO 9001 en América del Sur y tercera de 
toda América. 
 
En toda América Brasil es el país con mayor número de certificados, son 28.325, 
seguido por Estados Unidos (25.811), Colombia (9.910), Canadá (7.108), Argentina 
(4.753), México (4.611) y Chile (3.663). 
Figura 5 - Top 10 dos países que más tienen certificados ISO 9001:2008 
 
                              
 
Figura 6 - Gráfico de evolución de la participación continental en certificados 




             
                           
Claramente podemos ver en esta imagen que los países que lideran la economía 
también lideran en el número de certificados ISO 9001.  Entre las diez mayores 
economías del mundo, ocho están entre los países que más certificados tienen, 
sólo no aparecen en la lista los Estados Unidos y Rusia. 
 
En algunas investigaciones resulta relevante plantear en forma detallada el 
desarrollo histórico del fenómeno que se desea estudiar. 
7. TIPO DE INVESTIGACION 
 
Investigación Descriptiva  
 
En las investigaciones de tipo descriptiva, llamadas también investigaciones 
diagnósticas, buena parte de lo que se escribe y estudia no va mucho más allá de 
este nivel. Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenómeno o situación 
concreta indicando sus rasgos más peculiares o diferenciadores. 
  
En la ciencia fáctica, la descripción consiste, según Bunge, en responder a las 
siguientes cuestiones: 
 
- ¿Qué es? > Correlato. 
- ¿Cómo es? > Propiedades. 
- ¿Dónde está? > Lugar. 
- ¿De qué está hecho? > Composición. 
- ¿Cómo están sus partes, si las tiene, interrelacionadas? > Configuración. 
- ¿Cuánto? > Cantidad 
  
El objetivo de la investigación descriptiva consiste en llegar a conocer las 
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción 
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la 
recolección de datos, sino a la predicción e identificación de las relaciones que 
existen entre dos o más variables. Los investigadores no son meros tabuladores, 
sino que recogen los datos sobre la base de una hipótesis o teoría, exponen y 
resumen la información de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los 
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al 
conocimiento. 
  
 Etapas de la investigación descriptiva: 
  
 Examinar las características del problema escogido. 
 Definir y formular sus hipótesis. 
 Enunciar los supuestos en que se basan las hipótesis y los procesos 
adoptados. 
 Elegir los temas y las fuentes apropiados. 
 Seleccionar o elaborar técnicas para la recolección de datos. 
 Establecer, a fin de clasificar los datos, categorías precisas, que se 
adecuen al propósito del estudio y permitan poner de manifiesto las 
semejanzas, diferencias y relaciones significativas. 
 Verificar la validez de las técnicas empleadas para la recolección de 
datos. 
 Realizar observaciones objetivas y exactas. 
 Describir, analizar e interpretar los datos obtenidos, en términos claros y 
precisos.4 
 
 Evaluación de la investigación descriptiva 
 
Algunos problemas con que suelen tropieza los investigadores se refieren a 
examen crítico de los materiales originales, el vocabulario técnico, la formulación 





Como se habla de un diagnóstico inicial, también se trabaja bajo un método 
inductivo y deductivo en los que se evalúa la información, para a partir de esta 
iniciar con el proceso de documentación bajo los requisitos de la norma ISO 9001. 
8. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Teniendo en cuenta que se realizará una investigación de tipo de Descriptiva la 
técnica a utilizar es por medio de observación directa por parte de los participantes 
y con la información recolectada se realizará un análisis documental y técnicas de 
análisis de datos. 
 
Para efectos de lo anterior se aborda todo lo que fue el trabajo realizado al Centro 
Cultural y Deportivo Monteverde y, está dividido en tres fases relacionadas así:  
 
                                                 
4   Tomado del Blog -Tipos de investigación 2010 (recuperada 06 de Mayo del 2013). Disponible en:  
<http://blogs.unellez.edu.ve/matematica/2010/05/18/tipos-de-investigacion/ >   
 
Fase 1. Análisis y Diagnóstico 
 
Se realizó un diagnostico en el cual se evidencio la falta de documentación y de un 
departamento de calidad dentro de la corporación que maneje adecamente cada 
uno de los procesos guiados por estándares d calidad. 
También se observó la falta de conocimiento del centro educativo frente a las 
normas de calidad bajo las cuales se puede trabajar, por tal motivo se hace una 
capacitación o charla de sensibilización sobre la norma ISO 9001-2008. 
En esta etapa se realiza la visita a la Fundación Monte verde con el fin de evaluar 
la viabilidad de implementar el sistema de gestión de calidad dentro de esta, y 
presentarnos con el Director. Exponiendo así los beneficios de implementar y 
estructurar un sistema de gestión de calidad basados en la norma ISO 9001.2008 
 
En este punto se postuló la implementación del SGC, el Director que con su 
experiencia y conocimiento, adopto la propuesta como un valor agregado que 
ofrecería la institución a los servicios ofrecidos. A lo anterior es necesario agregar 
que al realizar la propuesta se generó una limitación económica, esto a que en la 
actualidad Monteverde no cuenta con los recursos necesarios para contratar un 
ente certificador, por tal razón, se realizó toda la implementación y estructuración 
de la documentación exigida para un proceso de certificación en calidad, facilitando 
a la Institución el proceso al momento de decidir certificarse. 
 
A partir de la autorización se realiza una análisis de los documentos con los que en 
el momento cuenta la corporación y que puedan brindar apoyo en el objeto del 
trabajo, como punto de partida. 
 
Se inicia un proceso de recolección de datos y reconocimiento de los posibles 
problemas a tratar, como la falta de un departamento de calidad o persona 
responsable acerca del tema. 
 
Como conclusión de la primera etapa se logra determinar la importancia y los 
beneficios que traen la implementación y estructuración de la documentación de un 
SGC ISO 9001. 
 
 
Fase 2. Diseño 
 
La institución permite iniciar el proceso, facilitando todos los registros e información 
necesaria, para realizar la labor con diligencia y calidad, los documentos que se 
mencionan a continuación son parte de la Formulación del Sistema de Gestión 
de Calidad: 
 
 En primer lugar se habla  del Manual de Calidad, como el primer documento 
realizado para iniciar la estandarización de los procesos y procedimientos, 
ya que allí se plasma todo lo importante y trascendental de la Institución, 
como lo son la Misión, la Visión, la Política Institucional, requisitos aplicables 
de la Norma según la prestación del servicio de la institución y objetivos, este 
es uno de los documentos bases para continuar con los demás 
requerimientos.  
 
Además de ser primordial para la institución se debe destacar que este 
permite dar a conocer tanto a clientes internos como externos, el control de 
los documentos, también estipula el uso de procesos, procedimientos e 
instructivos de calidad, para el buen funcionamiento institucional y su mejora 
continua. 
 
Se inicia con el diseño de la documentación, elaborando cada uno de los soportes 


































Fuente: Elaboracion Propia 
 
Se realizó un cuadro institucional de clasificación de documentos, el cual permite 












FUENTE: Elaboracion Propia 
 
La estructura documental y los anexos se evidencian en este proyecto de la 
siguiente manera: 
 
PARA EL PROCESO DE FORMULACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD: 
 
Manual de calidad: Permite describir un sistema de gestión de calidad dentro de 
una organización, especificando cada una de las políticas, procedimientos y 
requerimientos, bajo las normas adoptadas. (Anexo 1) 
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Este manual tiene relación los siguientes anexos: 
 
 Mapa de Procesos (Anexo 2) 
 Modelo de Operación Basado en Procesos, clasificación y Jerarquización. 
(Anexo 3) 
 Estructura Jerárquica (Anexo 4) 
 
Manual de funciones: Un manual de funciones, permite identificar cada una de las 
áreas y cargos que conforman a la organización, especificando el nivel de estudios, 
los valores y las funciones con los que debe cumplir el ocupante del cargo. (Anexo 
Procedimiento 5) 
 
Procedimiento y Actualización del SGC: En este documento se da a conocer la 
forma y manera de realizar la respectiva actualización de los documentos que 
hacen parte del Sistema de Gestión de Calidad y la inclusión de nuevos dentro del 
sistema. (Anexo Procedimiento 6) 
 
Este Manual tiene relación los siguientes anexos: 
 
 Organigrama (7) 
 
Procedimiento Caracterización de Procesos: Este documento permite precisar 
todo el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar. (Anexo 8). 
 
Para el correcto funcionamiento de los documentos nombrados anteriormente, se 
requiere el manejo de los siguientes formatos: 
 
 Formato de caracterización de procesos. (Anexo 9) 
 Formato Hoja de Relación de Cambios. (Anexo 10) 
 Formato Control de Documentos. (Anexo 11) 
 Formato Registro Distribución de Copias Controladas. (Anexo 12) 
 
PARA EL PROCESO DE SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN: 
 
Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas: Este procedimiento tiene la 
finalidad de establecer e identificar las diversas definiciones que permiten el 
cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad, así mismo abordar las acciones 
que pueden generar no conformidades y hallazgos, como resultados de las 
auditorias que se realicen en los procesos. (Anexo 13) 
 
Procedimiento Auditorias: La finalidad de este procedimiento, es brindar la 
información clara y precisa, para la metodología de elaboración de las diferentes 
auditorías que se realizan en un Sistema de Gestión de Calidad. Aquí se identifican 
la terminología y se describen los responsables del proceso. (Anexo 14) 
 
Para el correcto funcionamiento de los documentos nombrados anteriormente, se 
requiere el manejo de los siguientes formatos: 
 
 Formato plan de mejoramiento (Anexo formato 15) 
 Formato plan de auditorías. (Anexo formato 16) 
 Formato lista de chequeo (Anexo formato 17) 
 Formato programa de auditorías (Anexo formato 18) 
 Formato informe de auditoría (Anexo Formato 19) 
 Formato evaluación de auditores (Anexos Formatos 20) 
 
La realización de lo anterior también es acompañada con la codificación de cada 
documento implementado y establecido, esto para llevar una trazabilidad y fácil 
ubicación de la información que se necesita. 
 
Monteverde Institucionalmente tiene el manejo de tres formatos, el primero es el 
Formato de Entrevista de Selección, el segundo es el formato de ingreso al 
Programa Juventus y el tercero es el formato de ingreso al programa Mejor 
Bachiller. Debido a que estos formatos no se encontraban estandarizados, se 
modificaron de tal manera que la información solicitada por la institución permitiera 
una fácil ubicación y cumplimiento del SGC. Estos formatos son incluidos en 
requisitos de ingresos al Centro Cultural Y deportivo Monteverde. (Anexos 21 y 22). 
 
En el procesos se pudo observar, que los documentos o instructivos que la 
Institución maneja como control, son mínimos, por este motivo, se generaron 
instructivos y formatos que van a permitir un mejor servicio y control interno a todos 
los procesos. 
 
 Se generó un Procedimiento de Documentación y Actualización, el cual va 
permitir el control a todos los documentos estandarizados, es decir, si se 
desea realizar un cambio a los documentos implementados por el SGC, se 
debe tener en cuenta este procedimiento, y diligenciar los formatos 
pertinentes con la previa autorización de la persona encargada. 
 
 Se da a conocer un Normograma, con las leyes, requisitos y demás 
formalidades de cumplimiento legal, para el funcionamiento y manejo del 
SGC, dentro de la Institución. 
 
 Luego para continuar con la formalidad documental se realiza se genera un 
Procedimiento de Caracterización de Procesos, el cual establece las 
políticas institucionales y las directrices para el debido cumplimiento del ciclo 
P.H.V.A., para disposición de la Institución se deja establecido el formato 
para posibles cambios al documento. 
 
Para los Procedimientos de la Caracterización de Procesos y el Procedimiento de 
Documentación y Actualización se hace necesario el manejo de los siguientes 
formatos, también implementados para apoyar el SGC: 
 
 Formato Hoja de Relación de Cambios (La cual permite dejar el registro de 
los cambios realizados a los documentos del sistema). 
 Formato Control de Documentos (Permite registrar el estado de los 
documentos, es decir si se encuentran en aprobación, aprobados, y la 
versión de su modificación). 
 Formato Distribución de Copias Controladas (En este formato se registran 
las copias solicitadas por las personas de la institución, con los datos 
generales y en la observación se debe informar la finalidad de la copia). 
 Formato Normograma (Se realiza el formato, para posible inclusión de 
Normativas y Modificaciones de este documento). 
 Formato Caracterización de Procesos (Se realiza este formato, para las 
modificaciones e inclusiones que se generen producto de las acciones 
tomadas, según el ciclo P.H.V.A.). 
 
Para continuar con la inclusión de documentos que deben hacer parte del SGC, se 
generaron los siguientes instructivos con el fin de generar el Seguimiento al 
Cumplimiento al Sistema de Gestión:  
 
 Se realizó un Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas, el cual 
le permite a toda la institución en general, conocer sobre los conceptos y el 
manejo de las diversas acciones generadas luego de las auditorias. Es de 
aclarar que se contempla la idea de una Certificación, por tal razón creemos 
muy importante la formulación y la implementación de documentos que 
faciliten la labor a la institución al surtirse el proceso. 
 Se realizó un Procedimiento de Auditorias de Sistema de Gestión de Calidad, 
en donde se informa a la institución la manera correcta para realizar las 
auditorías internas que deben realizar previa a la certificación, este 
procedimiento es claro, fácil de entender y con la información suficiente para 
una buena auditoria. 
 
Los formatos relacionados a continuación, son parte de los procedimientos 
anteriormente mencionados: 
 
 Formato Plan de Mejoramiento (Se realiza para incluir las acciones tomadas 
a los resultados de las auditorias) 
 Formato Plan de Auditorias (Este formato tiene como finalidad, llevar un 
orden y un cronograma de las auditorias durante el periodo estipulado por la 
institución). 
 Formato Plan de Auditoria (Este formato se generó para los auditores, con 
el fin de cumplir con el alcance de la auditoria). 
 Formato Lista de Chequeo (Se genera la lista de chequeo, para llevar un 
orden de los papeles de trabajo necesarios en la auditoria, de igual forma 
para postular las preguntas y la información que se requiere para el 
cumplimiento de la auditoria). 
 Formato Informe de Auditoria (Se generó para establecer y estandarizar la 
entrega del informe del auditor al auditado, este es claro, especifico y cumple 
con lo necesario para dar un buen resultado de la auditoria al auditado). 
 Formato de Evaluación de Auditores (Se consideró pertinente realizar este 
formato, con el fin de llevar un seguimiento al grupo auditor, con respecto a 
su formación, conocimientos y de la manera como califica el auditado al 
auditor), ya que esto permite la mejora continua al SGC. 
 
La realización de lo anterior también es acompañada con la codificación de cada 
documento implementado y establecido, esto para llevar una trazabilidad y fácil 
ubicación de la información que se necesita. 
 
Monteverde Institucionalmente tiene el manejo de tres formatos, el primero es el 
Formato de Entrevista de Selección, el segundo es el formato de ingreso al 
Programa Juventus y el tercero es el formato de ingreso al programa Mejor 
Bachiller. Debido a que estos formatos no se encontraban estandarizados, se 
modificaron de tal manera que la información solicitada por la institución permitiera 
una fácil ubicación y cumplimiento del SGC. Estos formatos son incluidos en 
requisitos de ingresos al Centro Cultural Y deportivo Monteverde. 
 
Para todo lo anterior se realizó un cuadro institucional de clasificación de 
documentos, el cual permite ver el orden y la estructura de los documentos en el 
Sistema de Gestión de Calidad. La evidencia de todo el trabajo realizado se 




Para realizar la implementación de los documentos antes mencionados, se hace 
necesario un estudio de todos los documentos que se manejan actualmente dentro 
de la institución, llegando a la conclusión que la corporación, no ha diseñado 
modelos de documentos que permitan un estricto seguimiento de los 
procedimientos internos, igualmente sus sistemas de documentación no son 
amplios, para realizar descargas desde la página web dificultando un poco el 
tramite interno de cualquier proceso a llevarse a cabo. Para lo anterior se realizó 
todo un estricto desarrollo de documentos que no solo permiten cumplir un 
requisito, si no por el contrario, llevar un mejor control de todos los tramites 




Una vez diseñado, estructurado y documentado bajo la norma ISO 9001-2008 todos 
los procesos que se llevan a cabo en el Centro Educativo Monteverde, se presentan 
al director cada uno de estos documentos para su respectiva revisión y aprobación. 
9. FUENTES PARA LA OBTENCIÓN DE INFORMACIÓN 
9.1 FUENTES PRIMARIAS  
 
 Corporación Monteverde entidad sin ánimo de lucro, pagina web 
http://www.corporacionmonteverde.org/index.php?option=com_content&view=feat
ured&Itemid=435 ,  ubicado en el barrio Nueva Marsella Carrera 71D- N° 3 -66 
Bogotá D.C. Tel: 290 7710 - 290 7813  
E-mail: ccmonteverde@yahoo.com 
 
 ICONTEC – página web http://www.icontec.org.co/, Director Regional: Carlos 
Bahamón  sede Bogota - Carrera 13 Nro. 97 – 75 Teléfono: (1) 6078888 Fax: (1) 
2220569 (1) 2221435 Correo electrónico: bogota@icontec.org 
 
 SGS – página web http://www.sgs.co/es-ES/Our-Company/About-SGS/SGS-in-
Brief.aspx - ubicación Carrera 16A 78-11 Bogotá, Colombia  (1) 6069292   (1) 
6358394 
9.2  FUENTES SECUNDARIAS  
 
 Goldschmit, M. B. (s.f.). El Sistema de Gestion de Calidad del Centro de 
Investigacion Industrial. Buenos Aires, Argentina: Centro de Investigacion 
Industrial, FUDETEC. 
 








 http://www.normasycertificaciones.com/iso-9001. (24 de 05 de 2013). Normas y 
Certificaciones. Obtenido de http://www.normasycertificaciones.com/iso-9001 
 
 http://www.portalcalidad.com/archivos/doc_4d872f5da765b.pdf. (s.f.). Portal 
Calidad. 
 



























































































































































































3. MODELO BASADO EN PROCESOS 
 
 
4. ESTRUCTURA JERÁRQUICA  
 
 



















8.  PROCEDIMIENTO CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
Código: SC-CEM-P02
Proveedor Ent radas A ct ividades Salidas C lient e y part es int eresadas
Comunidad Educat iva – Docentes, 
Estudiantes, Padres de Familia, M inisterio 
de Educación
Necesidades de la Inst itución, académicas y 
sociales, Normatividad vigente de acuerdo a lo 
est ipulado por el M inisterio de Educación y/o 
quien supervise sus funciones, mejora de 
infraestructura, necesidad presupuestal.
Análisis de factores inf luyentes en el desarrollo 
de las act ividades realizadas, para la 
proyección de programas y planes de mejora.
Necesidades Específ icas de la Inst itución, 
planes presupuestales, necesidad mejora 
infraestructura.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Proceso – Comité Direct ivo – Director 
Ejecut ivo – Coordinador académico
Relación de estudiantes, Proceso de 
matrículas, relación de documentación ingreso 
de Estudiantes, Cronograma de act ividades a 
desarrollar durante el ciclo, programa al que 
ingresa (M ejor Bachiller, Juventus) 
Def inición de requisitos de ingreso, renovación 
de matrícula, admisiones estudiantes nuevos y 
estudiantes ant iguos, de acuerdo al programa, 
establecimiento de nuevos cronograma.
Actualización de información para los 
estudiantes ant iguos, apertura archivo 
información estudiantes nuevos, estadíst icas 
de estudiantes matriculados y verif icación de 
deserción estudiant il.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Director Ejecut ivo – Coordinador 
académico – Comité Direct ivo
Necesidades de la Inst itución, Normatividad 
inst itucional.
Diseño de las act ividades curriculares, 
modif icaciones de los planes de estudio, 
elaboración y aprobación de los mismos.
Criterios de evaluación, desarrollo de 
proyectos para la elaboración de los mismos.
Director Ejecut ivo – Coordinador académico – 
Comité Direct ivo – Estudiantes – Docentes.
Comunidad Educat iva – Docentes, 
Estudiantes, Padres de Familia.
Estudio de las necesidades específ icas, 
acciones correct ivas y prevent ivas, desarrollo 
de los planes de mejoramiento en caso 
necesario, necesidad recursos tecnológicos.
Ejecución de los recursos, dotación de 
elementos necesarios para el desarrollo de las 
act ividades curriculares, establecer las 
subcontrataciones necesarias para los 
mantenimientos necesarios, realizar las 
respect ivas gest iones de las donaciones de los 
bienes y servicios que sean dest inados para 
M onteverde, por entes de apoyo, hacer las 
respect ivas revisiones f inancieras para el 
correcto funcionamiento de la Inst itución.
M isión, Visión, Polí t ica de Calidad, Objet ivos 
de M onteverde, Principios de Orden 
Inst itucional y de Calidad.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Director Ejecut ivo – Coordinador 
académico.
Revisión listado estudiantes que part icipan en 
el programa de Becas, Notas académicas de 
los programas desarrollados en M onteverde.
M antener actualizada la página web de la 
Inst itución, con los respect ivos programas y 
docentes que los dictan, realizar las 
capacitaciones en colegios con el f in de 
mostrar los programas ofrecidos, generar 
matriculas de estudiantes admit idos. 
Actualización de información para los 
estudiantes ant iguos, apertura archivo 
información estudiantes nuevos, estadíst icas 
de estudiantes matriculados, acciones de 
mejora.
Director Ejecut ivo – Coordinador académico.
Director Ejecut ivo – Coordinador 
académico – Comité Direct ivo.
Necesidades de la Inst itución, Normatividad 
inst itucional.
Revisión y verif icación, del Diseño de las 
act ividades curriculares, modif icaciones de los 
planes de estudio, elaboración y aprobación de 
los mismos.
Planes de estudio, programas, proyectos 
Inst itucionales, actualización y ajuste del 
cronograma de act ividades.
Director Ejecut ivo – Coordinador académico – 
Comité Direct ivo – Estudiantes – Docentes.
Proveedor Ent radas A ct ividades Salidas C lient e y part es int eresadas
Comunidad Educat iva – Docentes, 
Estudiantes, Padres de Familia.
Cronograma de act ividades curriculares, 
Resultados de auditorías realizadas, 
Evaluaciones académicas y /  o 
comportamentales.
Realizar una evaluación que permita ver el 
cumplimiento de los requisitos, normas y 
demás funciones que intervengan en el proceso.
Análisis de labores, Seguimiento.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Director Ejecut ivo – Coordinador 
académico.
Cant idad de cupos en general, cant idad de 
docentes por programa, t ipos de act ividades 
dentro de los programas académicos.
M edición y Seguimiento del proceso.
Estudiantes matriculados, act ividades 
desarrolladas, cumplimiento de los programas.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Todos los procesos involucrados en el 
Sistema de Gest ión de Calidad. Proyectos y Programas inst itucionales, planes 
académicos, act ividades curriculares.
Revisión y verif icación de lo establecido en la 
norma, planes de estudio, y procedimientos 
internos establecidos.
Planes de estudio, programas, proyectos 
Inst itucionales, actualización y ajuste del 
cronograma de act ividades, cumplimiento de lo 
anterior.
Todos los procesos involucrados en el Sistema 
de Gest ión de Calidad.
Comité Direct ivo- Director Ejecut ivo.
Seguimiento a los planes de mejoramiento, 
verif icación del cumplimiento de la 
normatividad y de los procedimientos 
establecidos, avance de las acciones 
correct ivas y prevent ivas.
Gest ión de las acciones correct ivas y 
prevent ivas, avance en las mejoras propuestas 
dentro de los planes de mejoramiento, 
resultados de auditorías.
Acciones correct ivas y prevent ivas
Comité Direct ivo- Director Ejecut ivo – 
Coordinador académico.
Director Ejecut ivo – Coordinador 
académico – Estudiantes – Docentes.
Polí t icas Inst itucionales, M atriculas, 
Programas desarrollados, Cronogramas 
act ividades.
Realización de Acciones Correct ivas, 
Prevent ivas y de M ejora.
Estudiantes matriculados, act ividades 
desarrolladas, cumplimiento de los programas.
Comunidad Educat iva – Docentes, Estudiantes, 
Padres de Familia
Comunidad Inst itucional y educat iva, 
involucra todos los procesos.
Resultados de auditorías, posibles hallazgos y 
no conformidades, resultantes de auditorías 
internas.
Realización de planes de mejoramiento, 
cumplimiento de las acciones correct ivas y 
prevent ivas.
Implementación de acciones de mejora.
Comité Direct ivo, Director Ejecut ivo, 
Coordinador académico.
IN TER N OS
EX TER N OS
R EC U R SOS
N OR M A  ISO 9 0 0 0 1- 2 0 0 8
R ESPON SA B LE OB JET IV O
Establecer las polí t icas inst ituciones y las directrices del manejo inst itucional mediante el ciclo PH VA.
Director Ejecut ivo – Coordinador académico
Direct ivo - Académico
PROCEDIMIENTO CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS CENTRO CULTURAL Y DEPORTIVO MONTEVERDE
A C TU A R
Programas Curriculares, Documentos de M atriculas Estudiant iles, Cumplimiento del M anual de Calidad, Cronograma de Act ividades, Cumplimiento del Normograma.
Ver Normograma asociado a los procesos de M onteverde, Hojas de vida de los Docentes y personas externas que pertenezcan al proceso, Leyes y Normas educat ivas que inf luyan en el proceso 
de formación académica.
Tecnológicos (Software y Hardware), Humanos, Financieros y de Infraestructura (Instalaciones, Equipos de Cómputo y de comunicaciones, Físicas, etc.)
Numerales, 4, 4.1, 4,2, 7, 7.1, 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6, 8. 8.1, 8.2, 8.3, 8.3.1, 8.3.2.
R EQU ISITOS
Ciclo PH VA
PLA N EA R
HA C ER
V ER IF IC A R






10. FORMATO HOJA DE RELACIÓN DE CAMBIOS.  
11. FORMATO CONTROL DE DOCUMENTOS. 
12. FORMATO REGISTRO DISTRIBUCIÓN DE COPIAS CONTROLADAS.
 







































15. FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO 
16. FORMATO PLAN DE AUDITORÍAS. 
17. FORMATO LISTA DE CHEQUEO  
 





19. FORMATO INFORME DE AUDITORÍA  
 
 




21. FORMATO ENTREVISTA DE SELECCIÓN INGRESO A MONTEVERDE 
 
22. FORMATO INGRESO PROGRAMA JUVENTUS 
 





































































25. EGISTRO PLANILLA DE ASISTENCIA A LA CAPACITACION 

